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RESUMO

A competitividade no setor odontologico exige que os cirurgides dentistas compreendam ndo apenas as dimensdes
técnicas de seu trabalho, mas também as percepgdes e expectativas de seus pacientes. Este estudo teve como
objetivo identificar e comparar os atributos mais valorizados por clientes e cirurgides dentistas em um consultorio
odontologico. A pesquisa foi realizada por meio de um questionario fechado com escala de prioridade, aplicado a
profissionais e pacientes de uma clinica conveniada. Os dados foram tabulados e analisados de forma comparativa,
confrontando os resultados com os referenciais tedricos sobre percepcdo de valor e qualidade de servigos.
Verificou-se que tanto clientes quanto dentistas valorizam principalmente o atendimento e a qualidade dos
servicos. Contudo, diferencas surgem quanto a importancia atribuida ao ambiente fisico e a organizacdo, sendo
esta mais relevante para os clientes.
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DIFERENCAS DE PERCEPCAO ENTRE CIRURGIf)ES DENTISTAS E CLIENTES EM
SERVICOS ODONTOLOGICOS

DIFFERENCES IN PERCEPTION BETWEEN DENTISTS AND CLIENTES IN
DENTAL SERVICES

ABSTRACT

Competitiveness in the dental sector requires that dentists understand not only the technical aspects of their work
but also their patients’ perceptions and expectations. This study aimed to identify and compare the most valued
attributes by patients and dentists in a dental clinic. A closed questionnaire with a priority scale was applied to
both groups, and the data were comparatively analyzed based on theoretical references about perceived value and
service quality. The results showed that both patients and dentists highly value care and service quality. However,
differences emerged regarding the importance of the physical environment and organization, the latter being more
relevant to patients.

Keywords: perceived value; dental care; service quality; consumer behavior; clinic management.

1 INTRODUCAO

A competitividade no setor odontolégico exige que os cirurgides dentistas
compreendam nao apenas as dimensdes técnicas de seu trabalho, mas também as percepgdes e
expectativas de seus pacientes. A qualidade percebida de um servigo de saude ndo depende
somente do resultado clinico, mas de fatores subjetivos, como o atendimento, a empatia, o
ambiente fisico e a confianca estabelecida entre profissional e cliente. Assim, conhecer a
percepg¢ao dos pacientes torna-se essencial para aprimorar a gestdo e a experiéncia oferecida
em consultorios odontoldgicos.

Estudos classicos de marketing de servigos, como os de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), apontam que dimensdes como confiabilidade, seguranca, empatia e responsividade sdo
determinantes na avaliacdo da qualidade percebida. No contexto odontologico, essas dimensdes
ganham ainda mais relevancia, pois o paciente associa sua satisfacdo nao apenas ao tratamento
recebido, mas também ao modo como ¢ acolhido, informado e tratado durante o processo.
Fatores como o ambiente fisico € o comportamento da equipe influenciam diretamente a
percepcao de valor e a decisdo de retorno (Bitner, 1992; Lima e Mendes, 2018).

Na odontologia o cirurgido dentista primeiro pode desconhecer o que seus clientes
desejam, e segundo, pode desconhecer qual a atual percepcao de seus clientes de seu consultorio
sobre esses desejos. Muitas vezes o cirurgido dentista pergunta para seu cliente qual sua opinido
sobre algum aspecto, como por exemplo, preco ou qualidade do servico e em cima das
respostas, comeca modificar seu consultdrio, sem saber se esses aspectos sao valorizados pelos
clientes.

Entao nessa primeira fase da pesquisa o objetivo sera detectar os quesitos valorizados
pelos clientes em comparagdo com o que os cirurgides dentistas de uma clinica acreditam que
os clientes valorizam.

Em outra pesquisa, esses resultados serdo ordenados e ai sim os clientes serdo
questionados como o consultorio esta em relagdo a concorréncia.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A percepcao de valor de um produto ou servico ¢ construida a partir de estimulos
internos e externos que afetam a forma como um consumidor percebe uma marca. Desde o
trabalho de Kotler e Keller (2012) autores como Solomon (2011) enfatizaram a importancia de
entender o consumidor como um tomador de decisdo sensivel a atributos que vao além das
caracteristicas fisicas ou objetivas de um produto. A percepgao incorpora aspectos subjetivos
que vao além das caracteristicas fisicas ou objetivas de um produto. A percepcao incorpora
aspecto subjetivos e psicossociais, que sdo essenciais para moldar e posicionar a marca no
mercado.

Percep¢do pode ser definida como o processo pelo qual as pessoas selecionam,
organizam e interpretam estimulos para construir uma visdo significativa da realidade
(Schiffman e Kanuk, 2010).

No contexto do marketing, percepcdo refere-se a maneira como os consumidores
formam opinides e crengas sobre uma marca. A percep¢do estd relacionada a trés processos
principais: exposic¢ao, atencao e interpretagao (Lindstrom, 2008). Esses elementos, quando bem
geridos, possibilitam que a marca crie associagdes e valores que se destacam no mercado.

Em consultérios odontologicos, essa percepcao ¢ crucial, pois influencia a experiéncia
do paciente e impacta a constru¢do de uma imagem positiva do consultério (Gongalves e
Santos, 2015).

Virios estudos tém sido realizados para identificar os fatores que contribuem para a
percepcao dos clientes no contexto da odontologia, como a qualidade do atendimento, o
ambiente e a competéncia técnica do profissional (Schiffman e Kanuk, 2010).

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade de servigo ¢ composta por
dimensdes como confiabilidade, seguranca, empatia e responsabilidade, que sdo altamente
valorizadas no contexto odontologico.

A satisfacdo dos pacientes esta diretamente relacionada a capacidade dos profissionais
de odontologia de fornecer um atendimento atencioso e seguro, com foco nas necessidades e
expectativas do cliente (Freire, Cardoso, e Silva, 2019).

O ambiente fisico, incluindo aspectos como limpeza, organiza¢do e conforto,
desempenha papel fundamental dos pacientes (Pinheiro e Almeida, 2016).

Segundo Bitner (1992), o ambiente fisico influencia a percepcao do cliente e o
comportamento dos funcionarios, afetando a qualidade percebida do servico.

Em consultérios odontologicos, o ambiente acolhedor e bem-organizado € associado a
confianga e a seguranca, gerando uma experiéncia positiva que contribui para a satisfacdo do
paciente (Lima e Mendes, 2018).

Os clientes tendem a avaliar o servigo odontoldgico com base em resultados visiveis,
como a eficacia do tratamento a auséncia da dor (Silva e Ferreira, 2017).

Além disso, a confianca no conhecimento técnico do dentista ¢ considerada um fator
que melhora a percepcao de qualidade e a predisposi¢ao para retornar ao consultério e
recomenda-lo a outras pessoas (Carvalho Souza, 2019).

A confianca ¢ um elemento essencial, pois facilita a comunicacao e ajuda a reduzir a
ansiedade do paciente (Kane e Almeida, 2020).

Segundo estudo de Aaker (2011), quando os clientes sentem que o profissional
odontologico demonstra empatia e interesse, sua satisfacio e lealdade ao consultorio tendem a
aumentar.

Em relagdo aos fatores que influenciam a percepcao, Pine e Gilmore (1999) citam que
a experiéncia do consumidor desempenha um papel fundamental na formagao de sua percepgao.
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Elementos como atendimento ao cliente, ambiente de loja, pés-venda e interagcdes com produtos
contribuem para a experiéncia geral, que, por sua vez, molda a percep¢ao do consumidor.

De acordo com Aaker (2011), o posicionamento ¢ uma estratégia essencial para a
formagdo de uma percepgao sélida de marca. O posicionamento eficaz cria uma imagem mental
clara na mente do consumidor, facilitando associa¢des positivas e diferentes a marca de seus
concorrentes.

Kotler e Keller (2012) destacam a importancia da comunicagdo para refor¢ar e moldar
a percep¢ao. Mensagens claras e consistentes em campanhas publicitarias ajudam a fortalecer
a imagem de marca e estabelecer valores que se alinham as expectativas do consumidor.

A percepcao ¢ fortemente influenciada por feedbacks sociais, como opinides de amigos,
familiares, influenciadores e consumidores nas redes sociais. Para Brown e Hayes (2008), as
redes sociais ampliam a capacidade de percepcdo de uma marca, permitindo que os
consumidores avaliem produtos com base nas opinides de seus pares.

Modelo técnico sobre percep¢do no marketing de Aaker (2011) propds um modelo em
que a percepg¢ao de uma marca ¢ formada por fatores como diferenciacao, relevancia, estima e
familiaridade. Esses elementos sdo responsaveis por fortalecer a imagem de marca e criar uma
percepgao confiavel.

Modelo da congruéncia de imagem, segundo Sirgy (1982) o modelo da congruéncia de
imagem sugere que os consumidores sdo atraidos por marcas cuja imagem é congruente com
sua propria imagem pessoal. Esse modelo destaca a importancia da percepcdo subjetiva e das
associagdes pessoais na construgdo de lealdade e conexao emocional com a marca.

Modelo de experiéncia de cliente: de acordo com Pine e Gilmore (1999) o modelo de
experiéncia enfatiza que as percepgdes sao moldadas a partir das interagdes e da experiéncia
direta do cliente com o produto ou servi¢o. Dessa forma, as marcas devem criar ambientes e
interagdes que provam uma experiéncia memoravel, impactando positivamente a percepgao.

Percepcao e decisao de compra: a percepgdo ¢ determinante nos processos de decisao
de compra dos consumidores. Segundo Solomon (2011), as decisdes de compra sdo
frequentemente mais influenciadas por percepgdes subjetivas do que por caracteristicas
objetivas dos produtos. Isso ocorre porque a percep¢ao cria expectativas e sentimentos de valor
agregado, afetando diretamente a disposicao do cliente para pagar mais por produtos que eles
percebem como superiores.

Diversos métodos de pesquisa podem ser empregados para avaliar a percep¢ao dos
clientes em consultdrios odontologicos, tais como questiondrios de satisfagdo, entrevistas e
observagoes direta (Schiffman e Kanuk, 2010). A pesquisa de satisfagdo ¢ uma ferramenta
amplamente utilizada, pois permite coletar feedback diretamente dos pacientes e avaliar a
qualidade percebida do servico (Rodrigues e Barbosa, 2021).

Segundo estudo de Supriyono et al. (2022), a qualidade do servi¢o e o marketing em
redes sociais influenciam diretamente a satisfagdo do consumidor. A pesquisa revelou que tanto
a qualidade do servico quanto as estratégias de marketing em redes sociais t€ém impacto na
satisfacao do cliente, sugerindo que a presenca ativa e eficaz nas redes sociais pode melhorar a
percepgao de qualidade do servigo oferecido

Além disso, pesquisa de Alketbi et al. (2022) indica que as redes sociais moderam a
relacdo entre a qualidade do servigo e a lealdade do cliente. Os resultados mostraram que as
redes sociais desempenham um papel moderador significativo na associacao entre a qualidade
do servigo e a lealdade do cliente, destacando a importancia de uma presenga estratégica nas
redes sociais para fortalecer a lealdade dos pacientes.

A pesquisa de Jeong (2004) enfatiza que a qualidade do site influencia a intengdo de
compra dos consumidores, indicando que uma home page eficiente pode impactar
positivamente a decisdo dos pacientes em escolher um consultério odontologico.
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Segundo estudo de Supriyono et al. (2022), a qualidade do servi¢o e o marketing em
redes sociais influenciam diretamente a satisfagdo do consumidor. A pesquisa revelou que tanto
a qualidade do servico quanto as estratégias de marketing em redes sociais t€ém impacto na
satisfacao do cliente, sugerindo que a presenca ativa e eficaz nas redes sociais pode melhorar a
percepcao de qualidade do servico oferecido.

Estudo de McKinsey & Company (2020) destaca que a qualidade do atendimento nas
redes sociais pode impactar significativamente a percepcdo da marca pelos consumidores.
Como o tnico canal de atendimento com exposi¢ao publica, a qualidade do servigo nas redes
sociais pode influenciar a percep¢do da marca, tornando-se um diferenciador competitivo
importante.

Souza (2018) sugere que as redes sociais moderam a relagdo entre qualidade percebida
do servigo e intencao de retorno do cliente, mostrando que o engajamento digital fortalece a
fidelizagao.

Estudos nacionais sobre qualidade de servigos aplicando a escala SERVQUAL, como
os de Ferreira et al. (2017) e Pinheiro et al. (2016), mostram que confiabilidade, empatia e
ambiente fisico impactam a percep¢ao do cliente € podem ser associados a presenca online do
consultorio.

Almeida et al. (2020) destacam que o uso estratégico das redes sociais permite aos
clientes avaliar servigos com base nas opinides de outros consumidores, ampliando a percep¢ao
de valor e confianga na marca.

Oliveira e Silva (2019) ressaltam que interagdes com contetidos informativos e
avaliacOes de usuarios influenciam diretamente a satisfacao ¢ lealdade do cliente, refor¢ando a
importancia da presenga online para consultorios odontoldgicos.

Souza (2018) sugere que as redes sociais moderam a relagdo entre qualidade percebida
do servigo e inten¢do de retorno do cliente, mostrando que o engajamento digital fortalece a
fidelizacao.

3 METODOLOGIA

A pesquisa foi autorizada pelo comité de ética em pesquisa sob CAAE:
89807225.2.000.5473.

Todos os requisitos da LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados) foram seguidos.

Primeiro foi realizada revisdo bibliogréafica sobre os provaveis desejos dos clientes de
uma clinica odontologica.

Em, seguida foi elaborado um questionario objetivo com esses itens.

Na sequéncia, esse questionario foi aplicado nos cirurgides dentistas e nos clientes de
um consultério odontoldgico. O questiondrio foi entregue em papel, e as respostas devolvidas
em uma urna de forma andnima.

Os resultados foram tabulados e comparados.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Para os cirurgides dentistas do consultorio foi feita a seguinte pergunta:
“Pense em consultorios em geral, ndo sé nesse consultorio, o que acha que o cliente
mais valoriza?
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a) Atendimento e Conversa (Escutar o cliente, Explicacdes sobre o tratamento, e Atencdo ao
cliente).

b) Qualidade dos servigos (O tratamento ficou bom? Durou bastante tempo?).

c) Lugar (Limpeza, Conforto e Beleza do consultdrio).

d) Organizacdo (Cumprimento de horarios, e Rapidez no atendimento via WhatsApp).

e) Preco dos tratamentos (Valor do tratamento, Formas de pagamento, e Parcelamentos).

f) InformagGes no facebook, Instagram e homepage (Promogdes, Explicacdes sobre

tratamentos).

Coloque a letra do mais importante para 0 menos importante:
O item mais importante é: ()
O segundo item mais importante é: ()
O terceiro item mais importante é: ()
O quarto item mais importante €: ()
O quinto item mais importante €: ()
O sexto item mais importante é: ()
O sétimo item mais importante €: ( )”
As 9 respostas estdo listadas no Quadro 1.
Quadro 1 — Respostas dos cirurgides dentistas

a b C d e f |Total
44%|33%|22%| 0%| 0%| 0%]|100%
33%|33%|22%|11%| 0%| 0%|100%
22%|22%| 22%| 11%|22%| 0%|100%

0%|11%|11%|67%|11%| 0%]|100%

0%| 0%)|22%)|11%|56%]|11%|100%
0%| 0%| 0%| 0%]|11%]|89%]|100%

Fonte: Autores (2025)
Para os clientes, o questionario foi o mesmo, s6 mudando o cabegalho:
Pense em consultérios em geral, ndo so nesse consultdrio, o que vocé mais valoriza?
As 50 respostas dos pacientes estdo no Quadro 2:
Quadro 2 — Respostas dos clientes

a b C d e f |Total
54%|43%| 0%| 7%| 4%| 0%)|100%
39%| 35%|20%| 13%| 2%| 0%)|100%
11%|13%| 46%|24%| 7%| 9%]|100%

4%| 7%)|22%|39%]|33%| 4%|100%

2%| 9%|17%|20%|52%| 9%|100%
0%| 4%| 9%| 4%|11%)|80%|100%
Fonte: Autores (2025)
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Os resultados obtidos nesta pesquisa mostram que tanto cirurgides dentistas quanto
clientes valorizam principalmente o atendimento e a qualidade dos servigcos odontologicos, o
que confirma o que foi apontado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), para quem
dimensdes como empatia, confiabilidade e seguranga sdo determinantes na percepcao de
qualidade em servigos. Esse achado refor¢a também o estudo de Freire, Cardoso e Silva (2019),
segundo o qual a satisfagdo do paciente estd diretamente ligada a atencdo e ao cuidado
demonstrado pelo profissional.

Entretanto, observou-se uma diferenca relevante entre as percepgdes dos profissionais e
dos clientes, os cirurgides dentistas acham que os clientes valorizam mais o item “Lugar
(Limpeza, Conforto e Beleza do consultorio) do que realmente os clientes valorizam*. Pode ser
que isso se deve ao fato que os profissionais ficam muito mais tempo no consultério que os
clientes, entdo se importam mais com o ambiente.

Ja os clientes valorizaram mais o item “Organiza¢do (Cumprimento de horérios, e
Rapidez no atendimento via WhatsApp)” do que os cirurgides dentistas acham que eles
valorizam. Pode ser que como os clientes tem outros compromissos, se importam mais com 0s
horarios, que os profissionais que ficardo de o tempo todo no consultorio nao sendo impactados
NOS SeUs COMPromissos por seus atrasos.

O baixo peso atribuido as informagdes em redes sociais pelos clientes contrasta com a
tendéncia apontada por Brown e Hayes (2008) e por Almeida et al. (2020), que identificam o
ambiente digital como influenciador da percepcao e da lealdade. Esse resultado pode indicar
que, no contexto estudado, os pacientes priorizam a experiéncia presencial e a interagdo
humana, confirmando a analise de Kane e Almeida (2020), que destacam a empatia ¢ a
confianca como fatores de fidelizagdo mais significativos que a presenga online.

De modo geral, os resultados reforcam que a percep¢do de valor em consultorios
odontologicos ¢ multifatorial, envolvendo tanto atributos tangiveis, como ambiente e
organizag¢do, quanto intangiveis, como empatia, confian¢a e comunicacdo. A congruéncia entre
o que o profissional oferece e o que o cliente espera, apontada por Sirgy (1982) no modelo de
congruéncia de imagem, ainda ndo ¢ plenamente alcangada, evidenciando a necessidade de
alinhar a visdo do dentista a do paciente.

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados desta pesquisa permitiram constatar que ha convergéncia parcial entre o
que os cirurgides dentistas acreditam que seus clientes valorizam e o que realmente € priorizado
pelos pacientes. Tanto profissionais quanto clientes reconheceram a importincia do
atendimento e da qualidade dos servigos como principais fatores na percepgao positiva de um
consultorio odontologico. No entanto, divergéncias surgem em aspectos secundarios,
especialmente na valorizacao do ambiente fisico e da organizagao.

Enquanto os dentistas tendem a considerar o ambiente do consultério um elemento
central para a satisfacao do paciente, os clientes demonstraram valorizar mais a pontualidade e
a agilidade na comunicag¢do, sobretudo pelo uso de ferramentas digitais como o WhatsApp.
Essa diferenca reforca a necessidade de os profissionais ajustarem sua visao gerencial as reais
expectativas do publico atendido, promovendo uma abordagem centrada no cliente.

Os achados evidenciam que a percepcao de qualidade ¢ moldada tanto pela empatia e
atenc¢do quanto pela experiéncia proporcionada durante o atendimento. Por outro lado, o menor
peso atribuido as redes sociais indica que, embora o ambiente digital seja um canal relevante
para divulgacdo e reputacdo, ele ainda ndo substitui a experiéncia presencial e o vinculo
interpessoal na construcao da confianca.
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Na sequéncia da pesquisa serd elaborado um questionario para, em relagdo aos aspectos
mais valorizados pelos clientes, conhecer a opinidao dos mesmos sobre o consultorio em analise.
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